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RESUMO 
No artigo, há uma caracterização do estado atual do processo de avaliação 
da qualidade, tanto na produção, serviços quanto no setor educacional. O 
processo evolutivo da qualidade como um sistema e os métodos ou métodos 
para avaliar a qualidade dos serviços são descritos. As características gerais 
dos modelos são dadas como: Lacunas, Escala SERVQUAL, Escala SERVPERF, 
qualidade percebida, triângulo de serviço entre outros. Ênfase é colocada na 
avaliação da qualidade da educação e das características fundamentais que 
esse sistema deve ter; É um processo sistemático, é baseado em 
informações válidas e confiáveis, refere-se não apenas aos produtos, mas 
também aos processos, contextos e insumos da educação, é usado para 
julgar, qualificar e comprometido com a mudança educacional, com a 
melhora. 
PALAVRAS-CHAVE: Sistema de avaliação; qualidade; modelos; clientes e 
serviços. 
GENERAL QUALITY ASSESSMENT CONSIDERATIONS. EVALUATION OF 
THE TEACHING LEARNING PROCESS 
ABSTRACT 
In the article, there is a characterization of the current state of the quality 
assessment process, both in production, services and in the educational 
sector. The evolutionary process of quality as a system and the methods or 
methods for assessing the quality of services are described. The general 
characteristics of the models are given as: Gaps, SERVQUAL scale, 
SERVPERF scale, perceived quality, service triangle and others. Emphasis is 
placed on assessing the quality of education and the fundamental 
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characteristics that this system should have; It is a systematic process, is 
based on valid and reliable information, refers not only to the products, but 
also to the processes, contexts and inputs of education, is used to judge, 
qualify and committed to educational change, with improvement. 
KEYWORDS: Rating system; quality; models; customers and services. 
INTRODUÇÃO 
O serviço ao cliente, na actualidade, encontra-se enfocado à satisfação do 
cliente, que vai apegada à fidelidade deste para a organização. Com a 
criação da Organização Internacional de Normalização (ISO por suas siglas 
em inglês), em Genebra, Suíça, em 1946, busca-se a padronização de 
normas de produtos e serviços em empresas públicas e privadas a nível 
internacional, fixando padrões para obter não só serviço, mas também 
satisfação ao cliente.  
No âmbito internacional, as teorias de serviço ao cliente, que datam desde 
1980 incluem à tecnologia no processo de Serviço ao Cliente brindando 
capacitações, cursos e palestras para que os colaboradores das empresas 
consigam converter ao cliente no centro de todas as decisões de negócios; o 
que levou às empresas a retribuir a seus clientes por sua lealdade.  
Com o auge tecnológico na década dos 90 e o incremento da 
competitividade, as empresas começam a perder exclusividade, é então 
quando nasce a preocupação das empresas por seu cliente não como uma 
fonte de ganhos para sua empresa, mas sim como uma pessoa que tem 
necessidades, um ser individual e único que requer atenção e ao qual brindar 
serviço. 
É importante gerir a qualidade para que esta se estabeleça como uma 
ferramenta de forma a atingir a excelência do serviço e assim a satisfação 
plena do cliente. Para tal, é necessário conceber um programa de qualidade 
em que constem todas as acções convergentes ao seu alcance (Vera, 2011). 
A sua condução deverá ser assegurada pelas direcções e chefias com o apoio 
da administração, bem como a verificação da realização dos objectivos 
enunciados. É necessário o envolvimento de toda a organização, pois a 
contribuição de cada elemento é importante para o resultado final (Marques, 
2003). 
No caso particular da educação Reconhece-se internacionalmente que 
receber uma educação de qualidade é um direito fundamental do ser 
humano, sendo avaliado e informado sobre a qualidade dessa educação, é 
também e a avaliação é o único instrumento que devemos verificar o 
cumprimento desse direito superior. As concepções teóricas sobre qualidade 
são transformadas de acordo com o desenvolvimento histórico-social e 
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econômico que a humanidade adquire, de modo que o que em uma época é 
assumido como qualidade, em outra que acontece, pode ser ajustado. 
Se pudesse reunir em só uma palavra os principais desafios que uma 
empresa moderna enfrenta nas condições actuais, talvez a de maior 
consenso fosse a mudança. É verdade; que quase todos administradores de 
hoje têm consciência de que a capacidade de adaptar-se as mudanças é vital 
para a sobrevivência das suas organizações. 
Este artigo tem como objetivo resumir os modelos mais gerais de avaliação 
da qualidade, enfatizando o processo de ensino aprendizage. 
DESENVOLVIMENTO 
Actualmente as empresas ou entidades educacionais não podem sobreviver 
simplesmente fazendo um bom trabalho ou repetindo aquilo que propiciou o 
êxito no passado, mas sim estão obrigadas a aspirar a excelência 
empresarial sem a qual não podem manter ou crescer em seus mercados 
nacionais ou internacionais, enfrentando com eficiência a ascensão da 
concorrência. A qualidade do produto e do serviço, em particular este último, 
é na contemporaneidade empresarial, uma das estratégias mais efectivas 
para garantir a diferenciação, a satisfação do cliente e sua fidelidade. 
É vital conhecer o que esta se fazendo bem e corrigir o que esta se fazendo 
mal ou seja, a quilo que esta ocasionando insatisfações nos clientes. O sector 
dos negócios na Republica de Angola como consequência lógica na etapa do 
desenvolvimento que esta vivendo padece de uma ausência de cultura de 
qualidade em particular nos serviços 
Conceito de Qualidade 
O termo qualidade deve ser familiar para qualquer pessoa vinculada às 
ciências empresariais, seja um estudante, um catedrático, um investigador 
ou simplesmente um empresário tanto da esfera produtiva como de serviços. 
Entretanto, é provável que cada um dê uma definição diferente no contexto 
do rigor académico que em ocasiões se necessita.  
Um gerente de produção de uma fábrica, talvez tenha uma ideia distinta 
sobre a qualidade, da ideia que pode ter o administrador duma loja por 
departamentos ou o professor de economia que agora avalia este trabalho. 
Se formos a textos, manuais, artigos e bibliografia especializada pode 
possivelmente nos conduzir a maior quantidade de definições. 
O conceito de qualidade constitui uma grande confusão na literatura. Ora 
relaciona-se o tema qualidade com os procedimentos (Quality in 
conformance to requirements), ora entende-se qualidade como a capacidade 
de servir determinados fins, ora faz se significado de excelência duma 
organização. Mas existem outros significados para qualidade, fazendo a 
coincidir com eficiência, eficácia e produtividade (OLIVEIRA, 2006,p.15). A 
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qualidade consiste na adequação ao uso, isto é a normalização de cada 
pessoa que define a sua qualidade em relação as suas necessidades. A 
qualidade aparece, assim, como producto ou serviço de acordo com os 
parâmetros de satisfação das necessidades do consumidor. Os produtores ou 
fabricantes devem esforçar-se continuamente para melhorar a qualidade 
diminuindo a variabilidade em todos os processos, respeitando as 
características exigidas pelos consumidores ou clientes. 
As características de qualidade são definidas da seguinte forma: 
• Características tecnológicas, resistência e dureza. 
• Características psicológicas, sabor, beleza, subjectividade, aparência. 
• Características temporais, longevidade, confiabilidade. 
• Características contratuais, garantia, sustentabilidade, custos, rigor, 
• Características de éticas, cortesia, honestidade, disponibilidade e 
ajuda. 
As características de qualidade acima referidas devem respeitar as quatro 
diferentes dimensões de qualidade definidas como a seguir. 
1-Dimensão da qualidade de desenho (Conceito, especificações e tecnologia). 
2-Dimensão da qualidade de conformidade (Trabalho, Administração e 
confiabilidade). 
3-Dimensão de capacidade ou disponibilidade (Manutenção, logística e 
pontualidade). 
4-Dimensão de serviço de campo (Competência, integração). 
Para não comprometer o desafio de obter produtos e/ou serviços de 
qualidade, torna-se imprescindível respeitar o ciclo de qualidade e as suas 
etapas, tendo em conta o processo de planeamento e controlo da qualidade 
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Fonte: Juram 1988 
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Evolução da Qualidade 
Segundo Hafeez et al (2006) a gestão da qualidade começou com a simples 
inspecção visual dos produtos acabados feita pelos próprios trabalhadores. 
Durante a Segunda Guerra Mundial, a qualidade começou a ser verificada por 
inspectores a tempo inteiro, e o controlo de qualidade passou a seguir 
determinados requisitos de medição. 
Posteriormente, foi garantido um maior controlo dos processos e 
consequentemente passou a haver um menor número de não conformidades. 
São diversos os contribuidores pela evolução do conceito, como os seguintes 
citados por Hafeez et al (2006). Feigenbaum (1951) introduziu o conceito de 
Gestão da Qualidade Total (TQM). 
A sua abordagem sobre o sistema de qualidade baseou-se na prevenção, e 
colocou ênfase sobre produtos, serviços e processos, que devem estar 
adequados aos padrões pré-definidos. A passagem da detecção para a 
prevenção exigiu novas técnicas e ferramentas, e um grande esforço de 
todas as áreas funcionais da organização; Deming (1986) salientou a 
importância da intervenção da gestão de topo no melhoramento da 
qualidade. Para reduzir o erro, propõe o ciclo interactivo PDCA: Planear 
(plan), fazer (do), controlar (check) e agir (act); Juran (1974) descreveu a 
TQM como "aptidão para o uso”, sendo visto na década de 1990 como um 
factor crítico de sucesso. Uma visão resumida da evolução da qualidade pode 















Figura. 2: Evolução Resumida da Qualidade  









- Consumidores começam a seleccionar. 
- Aparição dos Departamentos de controlo 
de qualidade centrada ao produto. 





- Os consumidores premiam a qualidade. 
- Qualidade como estratégia competitiva. 
- Novas técnicas de abordagem de qualidade 
para o cliente. 






- QUALIDADE: A que percebe o cliente.  
- Orientação à satisfação total do cliente. 
- Qualidade dinâmica centrada à empresa. 
- Implicação de todos os membros da 
organização e dos grupos externos 





- Qualidade definida pelo fabricante. 
- Falhas naturais. 
- Reparação de falhas durante o processo. 
 
 
Revista Órbita Pedagógica                                                                                                                      ISSN 2409-0131 
AVALIAÇÃO DA QUALIDADE DO PROCESSO DE ENSINO-APRENDIZAGEM 
 
© Instituto Superior de Ciências de Educação do Huambo, Angola. 85 
 
Com o desenvolvimento da abordagem de Administração Científica 
impulsionada pelo Frederick Taylor começa a ter relevância a preocupação 
pela qualidade dos produtos a partir da verificação da produção. Esta 
acepção consiste na conformidade com os requerimentos, a inspecção tinha 
uma função técnica, deixar passar os produtos bons e travar os defeituosos. 
Características dos serviços  
Pode-se afirmar que um serviço é um processo, não um produto; e consta 
duma serie de actividades regidas pela conduta e acções das pessoas 
implicadas. Um produto pode examinar-se, provar-se e em todo caso, 
devolver-se se não cumprir com as expectativas do cliente. Um serviço 
definido como um processo é difícil de testar, é uma experiencia, tem uma 
vida limitada. Ao valorizar o serviço deve se ter em conta duas dimensões, 
uma corresponde à empresa e a outra corresponde aos clientes e aos seus 
níveis de satisfação. 
Na venda de serviços, o centro de atenção é a pessoa e a relação que se 
estabelece com ela; é necessário dominar a técnica das relações humanas. O 
cliente, em lugar de analisar as prestações dum serviço, está interessado na 
confiança e simpatia que desperte o vendedor. Vender serviços é vender 
confiança, credibilidade e garantia de que o processo se desenvolverá 
satisfatoriamente. O serviço é perceptível depois de concluído. Por isso, 
considera-se útil assumi-lo como um processo, consistente em uma serie de 
actividades organizadas e dirigidas a uma meta. 
Tabela. 1. Peculiaridades dos serviços 
 
Perecíveis  
Não podem ser armazenados para venda ou consumo futuro, 
devem ser consumidos no momento.  
Para que os fornecedores de serviços aumentem ao máximo os 
lucros, devem manipular a capacidade e a procura, já que não 
podem manter em operações o inventário não vendido. 
 
Protecção  
Difícil de patentear já que são facilmente copiados, por isso é 
importante que o serviço desfrute de uma boa imagem de 
marca, diferenciando-se dos seus similares estrategicamente.  
 
Subjectividade  
Seu preço é individual, apoiado no trabalho humano e a 
satisfação que propõe - se brindar ao cliente; são valorados 
subjectivamente por quem o produz e pelo mercado.  
 
Inesperável 
Geralmente consome-se enquanto é realizado e o cliente está 
comprometido, com frequência, no processo. 
 Os colaboradores que estabelecem contacto com os clientes 
formam parte do produto. Outra implicação è que os clientes e 
o colaborador devem compreender o sistema de entrega do 
serviço. 
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Não se podem ver, degustar, sentir, ouvir ou cheirar antes de 
sua compra. Para diminuir a incerteza, muitas vezes o 
comprador procura evidência tangível, que lhe proporcione 




A qualidade do serviço depende de quem, como, onde e 
quando se oferece ou proporciona.  
As demandas flutuantes tornam difícil oferecer produtos 
consistentes em períodos de demanda excessiva. 
O Alto grau de contacto entre o fornecedor de serviços e o 
cliente significa que a consistência do produto dependente das 
habilidades e o desempenho do fornecedor de serviço no 
momento do intercâmbio. 
Fonte: Elaboração dos autores - Normas ISO 9004 – 2 
Qualidade dos serviços  
Segundo PARASURAMAN, et al (1993.p.18) “A qualidade no serviço é a 
capacidade da empresa para cumprir ou exceder o que os clientes esperam 
do serviço, a qual está basicamente definida por suas experiências passadas, 
pelos comentários de outras pessoas, pela comunicação externa da empresa 
e pelas necessidades pessoais dos clientes”. A capacidade de satisfazer o 
cliente dá como resultado a qualidade no serviço, considera como o conjunto 
de prestações acessórias de natureza quantitativa e qualitativa que 
acompanham à prestação principal seja esta produção ou serviço. É uma 
filosofia, é um estado de ânimo, e a forma de enfrentar todas as actividades 
da organização em seu fazer quotidiano, é, portanto um conjunto de 
processos e procedimentos enquadrados dentro de uma estratégia. 
Para avaliar a qualidade do serviço é necessário contar com a concepção de 
um sistema que torne possível a obtenção, uso de feedback da informação 
contribuída pelos clientes, a qual é utilizada pela organização para conhecer 
seu grau de satisfação, o que pensam, o que gostam, o que não gostam 
quais são suas queixas e sugestões mais comuns. Tal sistema deverá estar 
centrado em clientes, ser contínuo, específico, disponível, destacado para 
pontos vitais. Pode empregar entre outros instrumentos: 
A opinião do pessoal em contacto com os clientes: dá a oportunidade de 
conhecer opinião de primeira mão dos clientes sobre o serviço, por isso a 
organização deve fazer que essa informação recolha-se e transmita-se de 
algum modo que possa ajudar a detectar e corrigir erros. 
Avaliação da satisfação dos clientes  
A satisfação do cliente é o elemento fundamental do serviço ao cliente e 
depende fundamentalmente de serviços de qualidade excelentes, que 
cumpram com todas as normas e requisitos quanto ao tipo, custo e lugar em 
que se oferta o serviço; acompanhado de ampliações que proporcionem 
Revista Órbita Pedagógica                                                                                                                      ISSN 2409-0131 
AVALIAÇÃO DA QUALIDADE DO PROCESSO DE ENSINO-APRENDIZAGEM 
 
© Instituto Superior de Ciências de Educação do Huambo, Angola. 87 
 
tantas facilidades e satisfações possíveis para quem o adquire, quer dizer, 
dar mais valor que o esperado, ou o que é o mesmo, surpreender ao cliente. 
Deve-se distinguir entre a qualidade que se espera (características que os 
clientes dão por dadas, não as solicitam, sua ausência provoca insatisfação) 
qualidade que satisfaz (é a que os clientes solicitam a sua ausência e fonte 
de insatisfação) e a qualidade que deleita (e a que não se solicita porque os 
clientes não sabem que existe e ultrapassa suas expectativas). Uma 
organização não sobrevive sem clientes, deve saber identificar seus clientes 
e conhecer suas necessidades e expectativas. Quanto melhor forem 
identificadas as suas necessidades, trabalhar por elas e exceder as suas 
expectativas, maior probabilidade de êxito existirá.  
Percepções: são os resultados que o cliente percebe no produto ou serviço 
que adquiriu. Suas principais características são:  
- Determinam-se do ponto de vista do cliente e não da organização.  
- Apoiam-se nos resultados que o cliente obtém como produto ou 
serviço. 
- Estão fundamentadas na subjectividade do cliente, não 
necessariamente na realidade. 
- Sofrem o impacto das opiniões de outras pessoas que influem no 
cliente. 
- Dependem do estado de ânimo do cliente e de seus raciocínios. 
- Dada sua complexidade devem ser determinadas depois de uma 
exaustiva investigação que começa e termina no cliente. 
As percepções estão influenciadas pelas expectativas e por sua variabilidade 
nos diferentes momentos da prestação do serviço. Criam-se através da 
capacidade de resposta, profissionalismo, confiabilidade, credibilidade, 
segurança, acessibilidade, comunicação, cortesia e amabilidade. 
Expectativas: são formadas nos clientes através de: comunicação de boca 
em boca experiência passadas, necessidades, publicidade, especificações 
categoria, preço e imagem. Apoiam-se nas esperanças dos clientes sobre um 
produto ou serviço e são produzidas pelo efeito duma ou mais destes quatros 
situações:  
As organizações devem trabalhar as expectativas com muito cuidado, um 
erro ao estabelecer o nível destas pode ser fatal. Se as expectativas forem 
muito baixas não poderão atrair clientes suficientemente, se forem muito 
altas, os clientes sentir-se-ão decepcionados logo depois da compra. 
Segundo FUENTES (1996,p 950) como resultado dum aumento nas 
expectativas do cliente pode haver uma diminuição nos índices de satisfação. 
Quer dizer, não é sempre a diminuição da qualidade o factor que provoca a 
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diminuição do índice de satisfação; em muitos casos são o aumento nas 
expectativas do cliente o que causa a queda de tal índice. 
Por isso é importante monitorar sistematicamente as expectativas dos 
clientes para determinar se estiverem dentro do que a organização pode 
proporcionar; se estiverem ao mesmo tempo, por debaixo ou por cima das 
expectativas que gera a concorrência e se coincidirem com o que o cliente 
médio espera para decidir a compra. O nível de satisfação observa-se depois 
de adquirir o produto ou serviço por partes dos clientes, os quais 
experimentam um destes três níveis: 
Tabela. 2. Níveis de satisfação 
INSATISFAÇÃO Produz-se quando o desempenho percebido do produto ou serviço 
não alcança as expectativas do cliente.  
SATISFAÇÃO Produz-se quando o desempenho percebido do produto ou serviço 
coincide com as expectativas do cliente. 
COMPLACÊNCIA Produz-se quando o desempenho percebido excede às 
expectativas do cliente.  
Fonte: KOTLER (1998, p 414) 
Modelos para Avaliação da Qualidade dos Serviços  
A medição da qualidade dos serviços é, para qualquer organização, um 
desafio. A satisfação dos clientes é determinada, principalmente, por fatores 
intangíveis difíceis de medir, estando a qualidade dos serviços ligada a 
recursos psicológicos. Um dos problemas que autores como Parasuraman, 
Zeithmal e Berry (1985a) observaram foi a dificuldade de medição da 
qualidade, em especial nos serviços, visto que as suas características não 
são facilmente evidentes. 
Modelo dos Gaps  
Parasuraman, Zeithmal e Berry (1985a) ao verificarem a complexidade de 
medir a qualidade de serviços desenvolveram um modelo, onde apontam 
cinco gaps. Este modelo é denominado como modelo dos Gaps. O primeiro 
gap localiza-se entre expectativas dos clientes e gestão das perceções; o 
segundo gap entre a gestão das perceções e especificação da qualidade dos 
serviços; o terceiro gap entre especificação da qualidade dos serviços e a 
prestação dos mesmos; o quarto gap entre a prestação dos serviços e 
comunicações externas e, por último, o quinto gap entre a expectativa do 
serviço e a sua perceção. A Figura 3 representa, o modelo desenvolvido, 
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Figura. 3 - Modelo da Qualidade de Serviço "5 Gaps" 
Fonte - Adaptado de (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985a) 
Escala SERVQUAL  
Este instrumento de avaliação da qualidade foi construído através da reunião 
de vários elementos ligados à avaliação da qualidade dos serviços: a) 
Qualidade Percebida versus Qualidade objetiva; b) Qualidade como atitude; 
c) Qualidade versus Satisfação; d) Comparação entre Expectativas e 
Percepções; e) Determinantes da Qualidade do Serviço.  
Deu-se, então, a construção do instrumento SERVQUAL com os dez 
determinantes da qualidade dos serviços. Os estes dez determinantes os 
autores associaram noventa e sete questões. Este questionário tinha como 
objetivo a avaliação das expectativas e percepções dos consumidores, 
incorporando uma escala de avaliação a escala de Likert de 1 a 7, onde 1 
corresponde ao “discordo totalmente” e 7 significa “concordo totalmente”. 
Também se pode utilizar a escala de 1 a 5. 
Em suma, o SERVQUAL é uma ferramenta direcionada para a medição da 
qualidade dos serviços, que reflete os cinco determinantes da qualidade a 
que estes devem obedecer. Sob forma de questionário, numa primeira parte, 
os clientes são questionados acerca das suas expectativas ligadas a uma 
determinada área de serviços e, numa segunda parte os clientes são 
questionados sobre as suas percepções de desempenho de um serviço de 
uma determinada organização. O resultado da qualidade dos serviços é 












Prestação de Serviços 
 
Tradução das Perceções em 
especificações da Qualidade dos Serviços 
Perceções da Gestão sobre as 
Expectativas dos Consumidores 
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calculado através da diferença entre as percepções e as expectativas 
(Percepções - Expectativas = +/- Qualidade).  
Escala SERVPERF  
Em 1994, Cronin e Taylor, vêm afirmar que a avaliação da qualidade através 
das expectativas - escala SERVQUAL - é inapropriada para medir a qualidade 
dos serviços.  
Da mesma forma, Peters e Pikkemaat (2006) comprovaram em alguns 
estudos empíricos a superioridade do SERVPERF sobre o SERVQUAL, pois 
demonstraram validação, convergência e discriminabilidade na construção e 
avaliação da qualidade dos serviços. 
Modelo da Qualidade Percebida 
Em 1984, Grönroos desenvolveu um modelo, representado na Figura 4, para 
perceber a qualidade dos serviços, numa perspetiva mais relacionada com as 
percepções dos clientes e, visto os serviços exigirem um elevado 
envolvimento dos consumidores em todo o processo da prestação dos 
serviços, a percepção final do consumidor sobre a qualidade tem um grande 
impacto nos serviços e na gestão destes. Grönroos refere que a qualidade e 
o seu desenvolvimento contribuem para o sucesso dos serviços e para 
competir, com eficácia, no futuro. 




 Qualidade técnica – what? Qualidade funcional – how?  
Figura. 4 - Modelo da Qualidade Percebida do Serviço de Grönroos 
Fonte - Adaptado de Grönroos (1984) 
Existem outros modelos para avaliar a qualidade dos serviços, como: Modelo 
dos 4 Q´s da Oferta da Qualidade dos Serviços e Modelo de triângulo de 
serviço. 
Avaliação da qualidade em sistemas educacionais 
Atualmente, tanto na Europa quanto na América, planos e instituições 
dedicadas inteiramente à avaliação da qualidade da educação em nível 
nacional são uma realidade que ganha vida em muito pouco tempo. Esse tipo 
de ação começa fortemente, a princípio, nos países que possuem uma 
administração educacional tradicionalmente descentralizada. Nesses casos - 
Estados Unidos, Inglaterra e País de Gales servem como exemplo-as 
autoridades centrais podem ver nos mecanismos de avaliação um 
procedimento para recuperar ou manter o controle das informações. Por 
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outro lado, em países com uma estrutura administrativa tradicionalmente 
centralizada - como a França - ou que estão imersos em processos de 
descentralização - nas regiões, como na Espanha, ou nas próprias escolas, 
como na Holanda, As agências e os planos de avaliação tornam-se eficazes 
como mecanismos que permitem o monitoramento de políticas educacionais 
- e particularmente reformas - muito mais detalhadas, significativas e úteis 
para fins de coordenação e tomada de decisão. 
A avaliação dos sistemas educacionais em contexto 
A ênfase recente na avaliação da qualidade da educação aparece em um 
contexto muito preciso, no qual pelo menos três tipos de tendências 
coincidem: 
Em primeiro lugar, as novas demandas que a sociedade e a economia 
projetem nos sistemas educacionais, no âmbito da internacionalização e na 
busca incessante por competitividade nos mercados mundiais, mas também 
pela melhoria da qualidade; 
Segundo, as crises econômicas que, de forma recorrente, afetaram a 
capacidade de atender a todas e cada uma das necessidades sociais 
evidentes em nossas sociedades; 
Em última instância, em grande parte como resultado dos efeitos dessas 
crises econômicas recorrentes na opinião pública e nas ideologias, uma nova 
cultura - prestação de contas - é acompanhada por uma falta de confiança 
na capacidade do Estado de dar uma maneira eficaz, eficiente e econômica a 
cada uma das necessidades que uma população cada vez mais exigente 
apresenta. 
Geralmente, quatro modelos de avaliação diferentes são geralmente 
considerados, os quais, de fato, correspondem a quatro funções possíveis. 
Esses quatro modelos não são refletidos em estado puro em nenhum país. 
Eles são apresentados aqui, portanto, para fins ilustrativos. São os 
seguintes: 
a) Modelo descritivo. O objetivo final é fazer um inventário dos efeitos de 
uma determinada política educacional. O exemplo mais notório é o inventário 
dos resultados acadêmicos e dos níveis educacionais. Idealmente, é uma 
questão de fazer uma lista na qual os efeitos ou variações entre um estado t 
e um estado t + n são contados. Estamos à procura de integridade - 
registrando qualquer variação - e neutralidade. Trata-se de informar: gerar 
os dados e expô-los, sem entrar em análise. 
b) Modelo analítico. Consiste não apenas em registrar os resultados, mas em 
explicar por que um determinado objetivo ou objetivo não foi alcançado. 
Aqui, um ou mais parâmetros que correspondem às prioridades da política 
educacional atual são privilegiados, esquecendo ou relegando a um segundo 
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mandato os outros efeitos que ela poderia ter criado em outros parâmetros. 
Trata-se de descobrir a distância que separa os objetivos formulados 
daqueles finalmente alcançados e explicá-lo recorrendo às condições que 
presidiram à execução dessa política educacional. É feito um diagnóstico e 
explicadas as diferenças, atribuíveis às falhas no processo de implementação 
da política. 
c) Modelo regulatório. Diferentemente dos dois anteriores, neste modelo os 
avaliadores substituem os valores de referência daqueles que elaboraram a 
política educacional, cujos efeitos são examinados por diferentes. A 
substituição pode dever-se ao fato de que os objetivos iniciais não eram 
claros e inequívocos, que não são compartilhados com os tomadores de 
decisão ou que uma política diferente é assumida abertamente. Nesse caso, 
a avaliação não é útil para políticos, mas apenas para avaliadores. O 
resultado será a proposta de uma política educacional diferente. 
d) modelo experimental. Esse modelo tenta descobrir se há relações causais 
estáveis entre o conteúdo de uma determinada política educacional e um 
determinado conjunto de fenômenos educacionais que ocorrem no campo. 
Se a autoridade pública decidir que um programa escolar compreende um 
certo tipo de matemática, por exemplo, suas consequências determinarão o 
fracasso ou o sucesso dos alunos no ensino médio. Portanto, postula-se a 
existência de correlações explicáveis entre causas ou variáveis 
independentes (o conteúdo do programa) e consequências ou variáveis 
dependentes (efeitos a médio ou longo prazo na situação acadêmica dos 
alunos). Trata-se de trazê-los à tona e, se necessário, realizar experimentos 
anteriores em campo e em pequenas amostras para testar as melhores 
soluções, então generalizáveis para o todo. 
Características fundamentais da avaliação da qualidade da educação: 
- A avaliação é um processo sistemático, que oferece a possibilidade de 
monitorar os resultados. 
- Baseia-se em informações válidas e confiáveis, como qualidades dos 
dados, que pressupõem o uso de instrumentos em conformidade com o 
conteúdo a ser avaliado, como uma amostra de validade. 
- Refere-se não apenas aos produtos, mas também aos processos, 
contextos e insumos da educação. Esse recurso o torna apropriado 
para a realidade educacional cubana e dispensa a inspeção escolar. 
- Usado para julgar, para se qualificar. 
- Está comprometido com a mudança educacional, com a melhoria. 
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Este trabalho pode contribuir para abordagem do tema da qualidade na 
gestão em entidades de serviçio ou educacionais angolanas e converter-se-á 
junto a outros similares num estímulo para o desenvolvimento das mais 
modernas técnicas gerências, adaptada á realidade do País. As ferramentas 
que são empregues e os procedimentos que são aplicados poderão ser 
generalizados de acordo as características específicas das entidades. Entre as 
suas novidades mais importantes, está o tratamento do binómio satisfação - 
qualidade no contexto do sector das comunicações em Angola e aplicação de 
ferramenta estatística moderna para medição do nível de satisfação do 
cliente na prestação de serviço em geral. 
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